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 ABSTRAK 
 Tamara Aulia . 2011. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna 
Jasa Pada PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero)  Cabang Terminal Petikemas Di 
Makassar”.(dibimbing oleh Dr. Muh. Ismail, SE., M.Si dan Romi Setiawan, SE., MSM). 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mengalisa seberapa besar pengaruh 
kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pengguna jasa yang 
menggunakan jasa PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) Cabang Terminal Petikemas. 
 Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode observasi, wawancara, 
kuesioner, dan studi kepustakaan dengan menggunakan skala likert dan metode penentuan 
sampel yaitu 93 sampel. Metode analisis yang digunakan adalah metode regresi linear 
berganda (multi linear regression). 
  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri atas Realibility 
(X1), Assurance (X2), Empathy (X3), Tangible (X4), dan Responsiveness (X5) secara bersama-
sama memiliki pengaruh yang positif. Di mana persamaan regresi Y = 2,621 + 0,105 X1 + 
0,182 X2 + 0,145 X3 +0,110 X4 + 0,373 X5. Selain itu, dengan uji F dilihat bahwa kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat 
signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Namun berdasarkan uji parsial (t), semua variabel 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikan 
untuk Realibility sebesar 0,042 atau 0,42%; Assurance sebesar 0,003 atau 0,3%; Tangible 















 Tamara Aulia. 2011. "Influence Of Quality of Services Against Customer Satisfaction 
At PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) Branches Of Makassar Container  ". (guided by 
Dr. Muh.Ismail,SE.,M.Si and RomiSetiawan,SE.,MSM). 
This research aims to determine and analyze how much influence the quality of service to 
the level of satisfaction felt by customers who use the services of PT. Pelabuhan Indonesia 
IV (Persero) Branches Of Makassar Container. 
The model used in this research are the method of observation, interviews, questionnaires, 
and literature study using a Linkert scale and method of determination of the sample used 
was 93 samples. The method of analysis were used multiple linear regression methods. 
The results showed that the quality of service which consists of Realibility (X1), 
Responsiveness (X2), Assurance (X3), Emphaty (X4), and Tangible (X5) together have a 
positive influence. Where the regression equation Y = 2,621 + 0,105 X1 + 0,182 X2 + 0,145 
X3 +0,110 X4 + 0,373 X5  . In addition, the F test found that service quality has a significant 
effect on customer satisfaction with a significance level of 0.000 or 0%. However, based on 
partial test (t), all variables have a significant effect on customer satisfaction with a 
significant level for Realibility of 0,042 or 4.2%; Assurance of 0,003 or 0,3%; Tangible of 
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1.1 Latar Belakang 
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang ada di Indonesia sangat berpengaruh dalam 
perkembangan dunia usaha dan masyarakat dalam menjalankan usahanya, karena kebanyakan 
dari perusahaan milik pemerintah tersebut telah memonopoli beberapa bidang usaha yang 
mengatur kehidupan dan kebutuhan hidup masyarakat banyak. Oleh karena itu, dalam 
mengatur dan menjalankan usahanya, BUMN diatur dan dikelola oleh pemerintah karena 
sangat berhubungan dengan nasib masyarakat Indonesia. Badan-Badan Usaha Milik Negara 
tersebut, diharapkan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan dari dunia usaha pada 
umumnya dan masyarakat pada khususnya dan harus dapat mempertahankan citra yang baik 
di mata masyarakat. BUMN harus dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat selaku 
konsumen dan memberikan citra yang baik di mata masyarakat dengan cara memberikan 
pelayanan yang berkualitas. Melihat keadaan tersebut, pemerintah berupaya agar BUMN 
berusaha dapat memperbaiki keadaan dengan memberikan pelayanan yang terbaik kepada 
masyarakat. Dengan pelayanan yang baik, diharapkan masyarakat akan merasa dihargai dan 
tidak merasa diabaikan haknya dan akhirnya masyarakat sebagai pengguna atau pelanggan 
dari jasa yang ditawarkan oleh perusahaan milik pemerintah tersebut akan merasa puas. 
Sebagai salah satu pusat kepelabuhan di Kawasan Timur Indonesia (KTI) yang 
membawahi beberapa cabang pelabuhan dengan kantor pusatnya yang berada di Makassar, 
PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang 
bergerak di bidang jasa kepelabuhan yang menyediakan sarana dan prasarana kepelabuhan 
dalam rangka menunjang kelancaran arus kapal laut, angkutan penumpang, dan pengiriman 
barang. 
Adapun tujuan utama dari PT. Pelabuhan Indonesia IV(Persero) ini adalah untuk 
melaksanakan dan menunjang kebijaksanaan program pemerintah di bidang ekonomi dan 
pembangunan melalui pelayanan jasa kepelabuhan, serta untuk memperoleh keuntungan bagi 
perusahaan dengan cara menyelenggarakan usaha jasa kepelabuhan dan usaha-usaha lainnya 
yang mendukung mutu pelayanan jasa kepelabuhan, misalnya dermaga dan fasilitas lain 
untuk bertambat bongkar muat barang, angkutan penumpang, alat bongkar muat, serta jasa-
jasa lain yang berhubungan dengan pemanduan kapal dan penundaan kapal. 
Salah satu pelayanan jasa di bidang kepelabuhan yang dilaksanakan oleh PT. 
Pelabuhan Indonesia IV (Persero) adalah terminal petikemas yang disiapkan khusus untuk 
melayani penanganan petikemas, yang berfungsi untuk melayani kegiatan bongkar muat 
petikemas, penumpukan petikemas, Receiving atau Delivery (Penerimaan atau Pengiriman) 
petikemas dan kegiatan penunjang lainnya. Sebagai informasi tambahan, saat ini sebagian 
besar barang yang diangkut melalui kapal laut dilakukan dengan menggunakan petikemas, 
baik itu kegiatan petikemas ekspor impor maupun untuk kegiatan petikemas antar pulau. 
Pelayanan merupakan unsur yang sangat penting di dalam usaha meningkatkan 
kepuasan konsumen. Pada dasarnya posisi pelayanan ini merupakan faktor pendukung 
terhadap aktivitas pemasaran jasa PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal 
Petikemas. Jika pelayanan yang diberikan memenuhi permintaan pelanggan, maka pelanggan 
akan merasa puas dan bila jasa pelayanan berada di bawah tingkat yang diharapkan, 
pelanggan akan merasa kurang atau tidak puas. Pelanggan yang merasa tidak puas terhadap 
kualitas atau pelayanan yang diberikan, dengan sendirinya akan menceritakan kepada orang 
lain sebagai komplain atas ketidakpuasannya. Oleh karena itu pengukuran kepuasan akan 
pelayanan yang diberikan oleh PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal 
Petikemas pada masyarakat harus selalu dilakukan untuk mengetahui dan merencanakan 
strategi yang lebih baik di masa mendatang dan lebih meningkatkan kualitas pelayanannya 
agar dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen serta untuk meminimalisasikan 
masalah. 
Kegiatan pelayanan petikemas pada Terminal Petikemas Makassar terus mengalami 
peningkatan yang cukup signifikan, sehingga untuk menambah kapasitas dan meningkatkan 
kualitas pelayanan, maka pada tahun 2003 dilakukan lagi penambahan peralatan bongkar 
muat petikemas berupa 2 (dua) unit Container Crane, 3 (tiga) unit Transtainer dan 5 (lima) 
unit Head Truck beserta Chassis. Dan pada tahun 2008 manajemen PT. Pelabuhan Indonesia 
IV (Persero) melakukan penambahan peralatan bongkar muat petikemas kembali, yaitu 1 
(satu) unit Container Crane dan 2 (dua) unit Transtainer. 
 Dengan melihat potensi pengangkutan barang melalui petikemas yang mengalami 
peningkatan pesat setiap tahunnya, maka penulis tertarik untuk meniliti lebih jauh di bidang 
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pengguna jasa. Hal ini dilakukan untuk melihat 
sejauh mana penilaian masing-masing pengguna jasa terhadap kualitas pelayanan pada PT. 
Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas. 
 Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pengguna Jasa PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas” 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian serta penjelasan yang telah dikemukakan pada latar belakang 
maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
a. Apakah kualitas pelayanan jasa yang meliputi Tangible, Realibility, Responiveness, 
Assurance, dan Empathy berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa pada PT. 
Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas? 
b. Variabel apa yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. 
Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 
a) Memahami lebih jauh seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan jasa 
terhadap kepuasan pengguna jasa PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) 
cabang Terminal Petikemas. 
b) Memahami variabel apa yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 
pengguna jasa PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal 
Petikemas. 
1.4 Manfaat Penelitian  
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat :  
1. Sebagai bahan referensi bagi yang berminat untuk memperdalam masalah 
kepuasan pelanggan.  
2. Bagi penulis, selain sebagai syarat menyelesaikan pendidikan, juga dapat 
menambah ilmu pengetahuan bidang ilmu manajemen pemasaran, dan melatih 
penulis untuk dapat menerapkan teori-teori yang diperoleh dari perkuliahan.  
3. Dengan melakukan penelitian, diharapkan dapat memberikan pengalaman yang 
berguna bagi peneliti untuk dapat berfikir secara analisis dan dinamis di masa yang 






1.5 Sistematika Penulisan 
Adapun sistematika penyusunan proposal skripsi ini adalah sebagai berikut: 
1. Bab I merupakan bab yang berisikan tentang pendahuluan yang memaparkan secara 
singkat tentang latar belakang, perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian 
serta sistematika penulisan. 
2. Bab II merupakan bab yang berisikan tentang tinjauan pustaka yang memaparkan 
secara singkat tentang landasan teori, kerangka fikir, dan hipotesis. 
3. Bab III merupakan bab yang berisikan tentang metode penelitian yang terdiri atas 
lokasi penelitian, metode pengumpulan data, jenis dan sumber data, metode analisis 
dan definisi operasional. 
4. Bab IV merupakan bab yang menjelaskan tentang sejarah singkat perusahaan dan 
struktur organisasi. 
5. Bab V merupakan bab yang berisikan tentang pembahasan mengenai analisis setiap 
variabel dan uji hipotesis. 











2.1 Pengertian Pemasaran 
 Pemasaran merupakan salah satu fungsi dari perusahaaan di samping fungsi lainnya 
seperti keuangan, produksi dan personalia. Untuk mengetahui lebih jelas tentang pengertian 
pemasaran, maka penulis mencoba melakukan pendekatan terhadap berbagai rumusan 
pemasaran yang dikemukakan oleh ahli pemasaran seperti yang dikutip di bawah ini. 
 Pengertian pemasaran menurut Kotler dan Armstrong (1997:6) yaitu sebagai berikut: 
“Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang didalamnya individu dan 
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, 
menawarkan dan menukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain.” 
 Mariotti (2003:8), memberikan pengertian bahwa yang dimaksud dengan pemasaran 
adalah: 
“Praktek memahami kebutuhan dan keinginan konsumen, menemukan atau menciptakan 
produk dan layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dan 
mengkomunikasikannya secara internal kepada perusahaan yang kemudian harus 
menciptakan dan mengirimkan produk dan layanan dan secara eksternal 
mengkomunikasikannya kembali kepada konsumen yang merupakan sasaran produk atau 
layanan sehingga mereka menyenangi produk dan layanan dan kemudian membelinya.” 
  
Selanjutnya definisi pemasaran yang dikemukakan oleh Madura (2001:83) yaitu: 
“Pemasaran dapat didefinisikan secara luas sebagai tindakan berbagai perusahaan untuk 
merencanakan dan melaksanakan rancangan produk, penentuan harga, distribusi dan 
promosi.” 
 Dari definisi diatas dapat diterangkan bahwa arti pemasaran adalah jauh lebih luas 
daripada arti penjualan. Pemasaran mencakup usaha perusahaan yang dimulai dengan 
mengidentifikasi kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan produk yang 
hendak diproduksi, menentukan harga produk yang sesuai, menentukan cara-cara promosi 
dan penyaluran atau penjualan produk tersebut. 
2.2 Karakteristik Jasa 
 2.2.1 Pengertian Jasa 
 Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu sendiri 
mempunyai banyak arti dari mulai pelayanan personal (Personal Service) sampai jasa sebagai 
suatu produk. Sejauh ini sudah banyak pakar pemasaran jasa yang telah berusaha 
mendefinisikan pengertian jasa. Berikut ini adalah beberapa di antaranya: 
Kotler (2007 : 42) mengatakan bahwa jasa adalah: 
Setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. Produksinya 
mungkin saja terkait atau mungkin juga tidak terkait dengan produk fisik. 
 
Menurut Rangkuti (2004 : 90): 
Jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kasat mata dari satu pihak kepada 
pihak lain. Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, di mana 
interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut. 
  
 Dari berbagai definisi di atas, tampak bahwa di dalam jasa selalu ada aspek interaksi 
antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu 
menyadari. Jasa juga bukan merupakan barang, jasa adalah suatu proses atau aktivitas, dan 
aktivitas-aktivitas tersebut tidak berwujud. 
 Jadi pada dasarnya jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak 
merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang biasanya dikonsumsi pada saat 
yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah (seperti misalnya 
kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan) atau pemecahan atas masalah yang 
dihadapi konsumen. 
2.2.2 Ciri-ciri jasa 
Produk jasa memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan barang (Produk fisik). Kotler 
(2007 : 49) menyebutkan ciri-ciri tersebut sebagai berikut: 
1. Intangibility (tidak berwujud). Artinya jasa tidak dapat dilihat, dicecap, dirasakan, 
didengar, atau dicium sebelum dibeli oleh konsumen. 
2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan). Artinya bahwa jasa tidak dapat dipisahkan 
dari penyedianya, entah penyedianya itu manusia atau mesin. 
3. Variability (bervariasi). Artinya bahwa mutu jasa tergantung pada siapa yang 
menyediakan jasa di samping waktu, tempat, dan bagaimana disediakan. 
4. Perishability (tidak tahan lama). Artinya jasa tidak dapat disimpan untuk dijual atau 
dipakai kemudian. 
2.3 Kualitas Jasa atau Pelayanan 
 2.3.1 Pengertian Kualitas 
 Dalam situasi persaingan global yang semakin kompetitif, persoalan kualitas produk 
menjadi isu sentral bagi setiap perusahaan. Kemampuan perusahaan untuk menyediakan 
produk berkualitas akan menjadi senjata untuk memenangkan persaingan, karena dengan 
memberikan produk berkualitas, kepuasan konsumen akan tercapai. Oleh karena itu 
perusahaan harus menentukan definisi yang tepat dan pemahaman yang akurat tentang 
kualitas yang tepat.  
Menurut American Society for Quality Control (Kotler, 2007 : 50): 
“Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk atau 
jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan 
atau bersifat laten”. 
 Selanjutnya menurut Duran dalam Lupiyoadi (2001), kualitas dapat diartikan sebagai 
biaya yang dapat dihindari (avoidable) dan yang tidak dapat dihindari (unavoidable). Yang 
termasuk dalam biaya yang dapat dihindari misalnya biaya akibat kegagalan produk, 
sementara yang termasuk biaya yang tidak dapat dihindari misalnya biaya kegiatan 
pengawasan kualitas. 
 Berdasarkan beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa definisi kualitas 
bersumber dari dua sisi, produsen dan konsumen. Produsen menentukan persyaratan atau 
spesifikasi kualitas, sedangkan konsumen menentukan kebutuhan dan keinginan. 
Pendefinisian akan akurat jika produsen mampu menerjemahkan kebutuhan dan keinginan 
atas produk ke dalam spesifikasi produk yang dihasilkan. 
 2.3.2 Pengertian Kualitas Jasa atau Pelayanan 
 Kualitas pelayanan (Service Quality) seperti yang dikatakan oleh Parasuraman dikutip 
oleh Lupiyoadi (2001) dapat didefinisikan yaitu: “Seberapa jauh perbedaan antara kenyataan 
dan harapan konsumen atas pelayanan yang mereka terima atau peroleh”.  
Sementara menurut Rangkuti (2004:28) bahwa: “Kualitas jasa didefinisikan sebagai 
penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan konsumen”. Definisi tersebut 
menekankan pada kelebihan dari tingkat kepentingan konsumen sebagai inti dari kualitas 
jasa. 
 Salah satu model kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan dalam riset 
pemasaran adalah model ServQual (Service Quality) seperti yang dikembangkan oleh 
Parasuraman, Zeithmal, dan Berry seperti yang dikutip oleh Lopiyoadi (2001) dalam 
serangkaian penelitian mereka terhadap enam sektor jasa, reparasi, peralatan rumah tangga, 
kartu kredit, asuransi, sambungan telepon jarak jauh, perbankan ritel, dan pialang sekuritas. 
 ServQual (Service Quality) dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama 
yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan 
layanan yang sesungguhnya diharapkan atau diinginkan (expected service). 
 2.3.3 Dimensi Kualitas Jasa 
 Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang merefleksikan persepsi 
konsumen terhadap lima dimensi spesifik dari kinerja layanan. Parasuraman et al, 1990 
(dalam Kotler, 2007:56) menyimpulkan bahwa ada lima dimensi ServQual (Service Quality) 
yang dipakai untuk mengukur kualitas pelayanan, yaitu: 
1. Tangibels, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 
2. Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
3. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi 
yang jelas. 
4. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaaan. 
5. Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 
yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen. 
 Menurut Zeithmal dan Bitner (2000), ada dua hal kualitas layanan yang ditentukan 
oleh persepsi konsumen yakni sebagai berikut: 
1. Persepsi kualitas pelayanan dalam arti teknis (technical outcome) yang diberikan oleh 
penyedia jasa. 
2. Kualitas dalam arti hasil suatu proses jasa (outcome process) yang diwujudkan dalam 
bentuk bagaimana jasa tersebut diberikan. 
Menurut Kotler (2007 : 53), pemasaran produk atau jasa yang dihasilkan tidak hanya 
membutuhkan pemasaran eksternal tetapi juga pemasaran internal dan interaktif. (Gambar 
2.1). 
Pemasaran eksternal menggambarkan pekerjaan normal yang dilakukan oleh perusahaan, 
menyiapkan pelayanan prima, memberi harga, mendistribusikan dan mempromosikan jasa itu 
kepada konsumen. Pemasaran internal menjelaskan pekerjaan yang dilakukan oleh 
perusahaan untuk melatih dan memotivasi pegawainya untuk melayani pelanggan dengan 
baik. Pemasaran interaktif menggambarkan keahlian pegawai dalam melayani pelanggan. 
 
Gambar 2.1 
Tiga Jenis Pemasaran dalam Industri Jasa 
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Sumber : Pada Kotler (2007:54) 
 Untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik, sangat penting untuk para karyawan 
memerhatikan pelanggannya. Untuk menghasikan orientasi kualitas pelayanan, konsumen 
harus merasa seperti hal-hal berikut ini: 
1. Setiap konsumen adalah orang yang paling penting di setiap  bisnis. 
2. Konsumen tidak bergantung kepada produsen, tetapi produsen yang bergantung 
kepada konsumen. 
3. Konsumen tidak menganggu kerja produsen. Konsumen bertujuan untuk memberi 
produsen pekerjaan. 
4. Konsumen adalah manusia, mempunyai perasaan dan emosi. 
5. Konsumen adalah bagian dari bisnis produsen, bukanlah pihak luar. 
6. Konsumen membawa produsen pada keinginan konsumen, dan menjadi tugas 
produsen untuk melayani konsumen 
 
Produk dan Jasa 
2.4 Konsep Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan 
manajemen. Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai kepuasan dan 
kualitas jasa. Oleh karena itu, pelanggan memegang peranan cukup penting dalam mengukur 
kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang diberikan perusahaan. 
Kotler (2007 : 177) mendefinisikan kepuasan pelanggan : 
Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di 
bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. Jika 
kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. 
 
 Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan yang 
ditinjau dan sisi pelanggan yaitu mengenai apa yang telah dirasakan pelanggan atas 
pelayanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka inginkan. 
 Sedangkan definisi kepuasan pelanggan menurut Rangkuti (2004 : 56) : 
“Bahwa yang dimaksud dengan kepuasan konsumen adalah perbedaan antara tingkat 
kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan”. 
 Dari definisi di atas, penulis dapat menarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan 
adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara harapan sebelum memakai 
produk dengan hasil setelah konsumen atau pelanggan tersebut menggunakan atau merasakan 
kinerja atau manfaat dari produk tersebut. 
2.4.1  Mengukur Kepuasan Pelanggan 
Menurut Tjipto dan Gregorius Chandra (2005 : 130) ada empat metode untuk mengukur 
kepuasan pelanggan, yaitu : 
 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
Industri yang berwawasan pelanggan akan menyediakan formulir bagi pelanggan 
untuk melaporkan kesukaan dan keluhannya. Selain itu dapat berupa kotak saran dan telepon 
pengaduan bagi pelanggan. Alur informasi ini memberikan banyak gagasan baik dan industri 
dapat bergerak lebih cepat untuk menyelesaikan masalah. 
2. Survei Kepuasan Pelanggan  
Industri tidak dapat menggunakan tingkat keluhan sebagai ukuran kepuasan 
pelanggan. Industri yang responsif mengukur kepuasan pelanggan dengan mengadakan 
survey berkala, yaitu dengan mengirimkan daftar pertanyaan atau menelpon secara acak dari 
pelanggan untuk mengetahui perasaan mereka terhadap berbagai kinerja industri. Selain itu 
ditanyakan kinerja industri saingannya. 
3. Ghost Shopping (Pelanggan Bayangan) 
Pelanggan bayangan adalah menyuruh orang berpura-pura menjadi pelanggan dan 
melaporkan titik-titik kuat maupun titik-titik lemah yang dialami waktu membeli produk 
dari industri sendiri maupun industri saingannya. Selain itu pelanggan bayangan 
melaporkan apakah wiraniaga tersebut menanganinya dengan baik atau tidak. 
4. Analisa Pelanggan yang Beralih 
Industri dapat menghubungi pelanggan yang tidak membeli lagi atau berganti 
pemasok untuk mengetahui penyebabnya (apakah harganya tinggi, pelayanan kurang 
baik, produknya kurang dapat diandalkan dan seterusnya, sehingga dapat diketahui 
tingkat kehilangan pelanggan). 
 
2.5 Pengertian Petikemas 
1. Secara umum Petikemas dapat didefinisikan sebagai suatu bentuk (kotak, persegi, 
bulat) yang terbuat dari logam yang mempunyai pintu atau lubang untuk 
memasukkan sesuatu muatan atau barang agar aman dan terhindar dari pengaruh 
cuaca yang dilengkapi dengan alat untuk membuka atau mengunci, kemudian 
pada keempat sudutnya terhadap lubang untuk mengunci serta dapat digunakan 
berulang kali. (Makassar Container Terminal,2010:8) 
2. Berdasarkan Ketentuan Munurut I.S.O (Rec. no. 804) dalam buku Makassar 
Container Terminal (2010:10) Petikemas yakni: 
a. Mempunyai sifat tetap, cukup kuat untuk digunakan berulang kali.  
b. Dirancang secara khusus sebagai fasilitas untuk membawa barang dengan 
menggunakan satu atau lebih. Moda transport tanpa mengeluarkan atau 
memasukkan kembali isinya.  
c. Dipasang perlengkapan yang memungkinkan sewaktu-waktu digunakan untuk 
menangani perpindahan dari suatu moda transport ke moda transport lainnya.  
d. Mempunyai isi ruangan dalam sekurang-kurangnya 1 M3 (35.5 Kaki3). 
 
2.5.1 Tujuan Penggunaan Petikemas  
Dalam buku Makassar Container Terminal (2010:12) penggunaan petikemas 
bertujuan untuk wadah penyimpanan barang yang dapat menampung atau menyimpan 
barang di dalamnya yang diinginkan untuk dapat dikirimkan dalam jarak jauh (dengan 
menggunakan alat transport) dengan maksud agar barang yang ada di dalamnya aman 
dalam perjalannya mulai dari si pengirim sampai kepada si penerima.  
 
 
2.5.1 Kelebihan dan kekurangan Petikemas  
Walaupun sistem Petikemas telah memberikan kepuasan kepada yang 
menggunakannya, namun pada sisi lain masih terdapat dampak yang merugikan secara 
umum. (Makassar Container Terminal, 2010:14) 
1. Keuntungan-keuntungan pada sistem Petikemas :  
 
a. Cepat dan ekonomis dalam menangani petikemas terutama dalam bongkar 
muat petikemas.  
b. Keamanan terhadap kerusakan dan pencurian lebih terjaga  
c. Efisien  
d. Dapat digunakan untuk angkutan door to door 
e. Cukup kuat untuk dipakai berkali-kali  
f. Mengurangi waktu tambat kapal di pelabuhan  
g. Dibuat khusus untuk mengangkut barang dari satu moda transportasi ke moda 
transportasi yang lain.  
h. Dapat menghemat tenaga kerja berarti pula menghemat biaya.  
 
2. Kerugian-kerugian pada sistem Petikemas :  
 
a. Kapal petikemas mahal 
b. Harus dibuat terminal khusus untuk bongkar muat petikemas yang 
membutuhkan investasi besar  
c. Harus menggunakan peralatan khusus untuk mengangkut dan menumpuknya.  
d. Infra struktur yang ada disekitarnya harus dibenahi, misalnya jalan-jalan yang 
ada harus disesuaikan untuk pengangkutan petikemas.  
e. Kurang menggunakan tenaga kerja (tidak padat karya). 
 
2.5.3 Terminal Petikemas 
 Makassar Container Terminal (2010:18) mengatakan bahwa terminal petikemas 
adalah suatu terminal di pelabuhan yang khusus melayani kegiatan bongkar muat petikemas, 
dengan demikian terminal petikemas dilengkapi dengan fasilitas-fasilitas untuk menunjang 
kelancaran aktivitas kegiatan operasional bongkar muat petikemas. 
 Dalam buku Makassar Container Terminal (2010:26) adapun infrastruktur dan 
suprastruktur pada sebuah terminal petikemas adalah sebagai berikut: 
1. Dermaga Petikemas: 
Untuk melayani kapal-kapal yang masuk, pelabuhan menyediakan dermaga, yaitu 
tempat dimana kapal dapat berlabuh atau sandar guna melakukan kegiatannya, baik 
bongkar atau muat atau kegiatan lainnya. Untuk kegiatan bongkar atau muat kapal-
kapal petikemas menyediakan dermaga khusus petikemas. 
2. Peralatan Bongkar Muat Petikemas 
Dalam rangka pelayanan kegiatan bongkar muat petikemas dari dan ke kapal maka 
dibutuhkan peralatan-peralatan bongkar muat yang mampu menangani kegiatan 
tersebut, yaitu Container Crane, Transtainer, Reach Stacker, Forklift, Head Truck, 
dan Side atau Top Loader. 
3. Lapangan Penumpukan Petikemas 
Lapangan penumpukan petikemas atau Container Yard (CY) merupakan tempat 
“Konsolidasi” petikemas yang akan dibongkar atau dimuat ke kapal, dimana container 
yard itu dirancang khusus dengan sistem penumpukan yang diatur berdasarkan Blok, 
Row, Slot, Tier.  
Fungsi Container Yard (CY) atau Lapangan Penumpukan adalah: 
- Sebagai transfer point 
- Sebagai receiving (penerima) 
- Sebagai stacking (penumpukan) 
- Sebagai handling container (penanganan petikemas di CY) 
4. Gudang Penumpukan 
Gudang Penumpukan atau Container Fraight Station (CFS) adalah tempat untuk 
menyimpan dan menimbun barang baik impor maupun ekspor yang berasal dari hasil 
petikemas LCL (Less then container load) yang telah dibongkar dan barang ekspor 
yang direncanakan akan dimasukkan (Stuffing) ke petikemas LCL, untuk diserahkan 
kepada penerima/pemilik barang. Selanjutnya untuk petikemas kosong setelah barang 
di dalam petikemas dibongkar dan ditumpuk dalam gudang CFS, petikemas kosong 
tersebut ditarik ke lokasi Depo Container. Fungsi Container Fraight Station (CFS) 
atau Gudang Penumpukan: 
- Sebagai Consolidation Cargo (Konsolidasi Muatan) 
- Sebagai Distribution Cargo (Penyerahan Barang)’ 
- Sebagai Store Cargo (Penimbunan Barang) 




2.6 Kerangka Pikir 
 Untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen, belum ada standar buku yang dapat 
dijadikan pedoman, selain itu karena kepuasan itu sifatnya relatif juga, harapan dan 
interpretasi pelanggan berbeda-beda pula. Tetapi secara empirik kepuasan konsumen dapat 
dipahami oleh perusahaan dengan meneliti 5 (Lima) dimensi kualitas pelayanan yaitu : 
reliability (kehandalan), assurance (jaminan), responsiveness (daya tanggap), tangibility 
(bukti fisik), dan emphaty (empati). Jika PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang 
Terminal Petikemas mampu menjabarkan kelima dimensi tersebut dalam suatu mekanisme 
pelayanan, maka kepuasan konsumen lebih mudah diwujudkan atau dengan kata lain harapan 
konsumen untuk merasa puas dengan pelayanan PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) 
cabang Terminal Petikemas akan lebih mendekati kenyataan. Pelayanan dikatakan berkualitas 
apabila konsumen merasa puas, baik pada saat terjadinya kontak pelayanan pada situasi 
tertentu maupun di saat pasca pembelian. 
 Pengguna jasa PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas 
dikatakan puas apabila terdapat kesesuaian antara harapan konsumen setelah mengevaluasi 
suatu produk dengan pelayanan yang diterimanya. Ketidakpuasan akan timbul jika harapan 
dan keinginan konsumen tidak sesuai dengan kualifikasi pelayanan yang diterimanya. Secara 



























 Berdasarkan masalah pokok penelitian dan tujuan yang ingin dicapai, maka sebagai 
hipotesis adalah : 
PT. Pelabuhan Indonesia IV 
(Persero) 
















Kepuasan Pelanggan terhadap Pelayanan 
PT. Pelabuhan Indonesia IV ( Y ) 
1. Diduga bahwa kualitas pelayanan jasa mempengaruhi kepuasan pengguna jasa pada 
PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas. 
2. Diduga bahwa Assurance adalah variabel yang dominan berpengaruh terhadap 






















3.1   Lokasi Penelitian  
Dalam penyusunan penelitian ini, maka penulis melakukan penelitian pada PT. 
Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas yang beralamat di jalan 
Soekarno No.1 Makassar. Alasan penulis memilih obyek tersebut adalah dengan 
pertimbangan bahwa penulis berdomisili di kota yang sama yaitu di Makassar, sehingga 
mempermudah dalam perolehan data serta waktu, tenaga dan biaya dapat digunakan seefisien 
mungkin.  
 
3.2 Metode Pengumpulan Data 
Sebagai pelengkap dalam pembahasan ini maka diperlukan adanya data atau informasi 
baik dari dalam perusahaan maupun dari luar perusahaan. Penulis memperoleh data yang 
berhubungan dengan menggunakan metode sebagai berikut : 
3.2.1 Penelitian Lapangan (Field Research) 
Yaitu penelitian yang dilakukan pada perusahaan bersangkutan untuk memperoleh data 
yang berhubungan dengan penulisan dengan cara:  
1. Observasi  
 Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan penulis dengan melakukan pengamatan, 
baik secara berhadapan langsung maupun secara tidak langsung seperti memberikan daftar 




2. Wawancara  
 Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan dengan mewawancarai pihak-pihak yang 
bersangkutan dalam organisasi untuk memperoleh data yang berhubungan dengan materi 
pembahasan. 
3. Kuesioner  
 Yaitu suatu cara pengumpulan data dengan memberikan data atau menyebarkan daftar 
kepada responden, dengan harapan mereka akan memberikan respon atas daftar pertanyaan 
tersebut.  
3.2.2 Penelitian Kepustakaan (Library Research) 
 Yaitu penelitian yang dilakukan dengan membaca beberapa buku literatur-literatur, 
mengumpulkan dokumen, arsip, maupun catatan penting organisasi yang ada hubungannya 
dengan permasalahan penulisan proposal ini dan selanjutnya diolah kembali. 
3.3.  Jenis dan Sumber Data  
3.3.1 Jenis Data 
 Adapun jenis data yang digunakan dalam uraian ini adalah sebagai berikut: 
1. Data Kuantitatif 
  Adalah data yang diperoleh dari perusahaan yang dapat dibuktikan dengan 
angka-angka yang akan diolah dan dianalisa sesuai dengan metode analisis sehingga 
dapat terlihat hasilnya.  
2. Data Kualitatif  
 Adalah data yang diperoleh dari hasil wawancara dengan pihak-pihak yang 
berkepentingan berupa data lisan dengan penjelasan mengenai pembahasan. 
3.3.2 Sumber Data 
 Untuk menunjang kelengkapan pembahasan dalam penulisan proposal ini. Penulis 
memperoleh data yang bersumber dari : 
1. Data Primer  
 Data primer diperoleh melalui wawancara dengan panduan kuesioner kepada 
responden. Jenis pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner adalah closed ended 
questions, yaitu bentuk pertanyaan dengan beberapa alternatif jawaban bagi 
responden. 
2. Data Sekunder 
 Data sekunder adalah data yang diperoleh melalui pencatatan dokumen-
dokumen perusahaan dan dari industri terkait yang ada hubungannya dengan 
pembahasan penulisan. 
 
3.4  Populasi dan Sampel 
3.4.1 Populasi 
 Populasi bukanlah hanya orang tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang lain. 
Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek yang dipelajari, tetapi meliputi 
seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek itu dan sampel 
merupakan bagian dari populasi tersebut. 
Populasi menurut Sugiono (2002:73) adalah : 
“Wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya”. 
 Populasi dalam penelitian ini adalah para pengguna jasa petikemas. Yang mana 
respondennya berjumlah 93 pengguna jasa. 
3.4.2 Sampel  
Sedangkan sampel menurut Sugiono (2006:96) adalah : 
 “Bagian dari populasi yang dipergunakan sebagai sumber data yang sebenarnya. 
Penulis mengambil sampel pengguna jasa petikemas yang penyebarannya dibantu oleh 
karyawan Terminal Petikemas dan diberikan kepada para pengguna jasa. Sampel ini 
berjumlah 93 pengguna jasa. 
3.5 Metode Analisis  
Untuk membuktikan hipotesis yang telah dikemukakan, maka dalam 
penelitian ini digunakan dua macam metode analisis, yaitu : 
3.5.1  Analisis Kualitatif 
 Yaitu metode analisis yang digunakan dengan cara menjelaskan beberapa argumentasi 
yang berkaitan langsung dengan permasalahan. Dalam hal ini, penulis menggunakan 
beberapa teori atau konsep tentang perilaku konsumen. 
 3.5.2 Analisis Kuantitatif 
 Analisis yang menggunakan data-data yang dinyatakan dalam bentuk angka di mana 
data tersebut merupakan variabel-variabel yang dianggap berpengaruh terhadap perilaku 
konsumen dan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan PT. Pelabuhan Indonesia IV 
(Persero) cabang terminal petikemas dalam kategori-kategori yang pada akhirnya akan 




3.6 Pengukuran Instrumen Penelitian   
 Pengisian kuesioner diukur dengan menggunakan skala likert yang terdiri atas: sangat 
setuju, setuju, cukup setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju. Kelima penilaian tersebut diberi 
bobot sebagai berikut : 
1. Jawaban sangat setuju diberi bobot 5. 
2. Jawaban setuju diberi bobot 4. 
3. Jawaban netral diberi bobot 3. 
4. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2 
5. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1.  
3.7 Metode Analisis Data  
 3.7.1    Analisis Regresi Linear Berganda  
 Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui besarnya pengaruh kepuasan pelanggan 
terhadap pelayanan jasa PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) dengan menggunakan rumus 
regresi linear berganda seperti yang dikutip oleh Freddy Rangkuti (2001:158) : 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5  
Dimana : 
Y : Kepuasan Pengguna jasa terhadap pelayanan jasa PT. Pelabuhan  
 Indonesia IV (Persero) 
X : Kualitas Pelayanan Jasa PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) 
X1 : Realiabilitas 
X2 : Responsiveness  
X3 : Assurance 
X4 : Empathy 
X5 : Tangible 
a, b : Koefisien regresi 
3.7.2  Uji F (Uji Serempak) 
 Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh secara bersama-sama variabel bebas 
secara signifikan terhadap variabel terikat. Apabila uji signifikansi diatas 0,05, maka variabel 
bebas (Variabel X) tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Variabel Y). 
sedangkan jika dibawah 0,05, maka variabel bebas (variabel X) berpengaruh signifikan 
terhadap variabel terikat (Variabel Y). 
3.7.3. Uji t (Uji Parsial) 
 Uji t digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel bebasnya secara 
sendiri-sendiri berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikatnya. Apabila uji 
signifikan dibawah 0,05, maka dapat dikatakan signifikan, yaitu terdapat pengaruh antara 
variabel bebas yang diteliti dengan variabel terikatnya. Sebaliknya jika diatas 0,05, maka 







3.8 Definisi Operasional Variabel 
 Berikut ini akan dijelaskan mengenai variabel-variabel yang digunakan penulis : 
Tabel Operasional Variabel 
Variabel 





















sesuai yang dijanjikan 
secara akurat dan 
terpercaya. 
 
1. Ketepatan dan kecepatan 
pelayanan 
2. Pelayanan yang ramah serta 
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a. Kemampuan perusahaan 
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masalah yang timbul 
b. Kemampuan perusahaan 
untuk selalu tanggap terhadap 












a. Pengetahuan dan kecakapan 
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b. Melakukan komunikasi yang 




perhatian yang tulus 
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a. Memberikan perhatian secara 
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b. Bertanggung jawab terhadap 
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 1. Produk baru yang ditawarkan 
dapat memenuhi kebutuhan 
2. Kualitas pelayanan yang 








LATAR BELAKANG PERUSAHAAN 
 
4.1 Sejarah Singkat Perusahaan 
Manajemen PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) menyadari sepenuhnya bahwa 
pelayanan jasa petikemas merupakan salah satu segmen usaha andalan yang harus terus 
dikembangkan, hal ini sesuai dengan tuntutan dari perkembangan dunia maritime global yang 
bergeser dari bentuk pelayanan secara general menjadi pelayanan dengan penggunaan pallet 
atau petikemas. 
 Berdasarkan kondisi tersebut pada tahun awal 1990 dengan dibantu oleh JICA, 
manajemen PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) mulai menyusun studi revitalisasi 
Pelabuhan Makassar, salah satunya adalah menetapkan Pangkalan Hatta yang selama ini 
digunakan untuk kegiatan multipurpose dirubah menjadi suatu terminal yang dilengkapi 
dengan fasilitas dan peralatan yang memadai untuk memberikan pelayanan petikemas secara 
modern. 
 Proses pengembangan/revitalisasi pada Pelabuhan Makassar mulai dari awal hingga 
menjadi Terminal Petikemas Makassar seperti sekarang ini disampaikan sebagai berikut: 
 Penyiapan study pengembangan Pelabuhan Makassar, telah dimulai pada era 
kepemimpinan Bpk. Ir. Sumardi yang dilantik menjadi Direktur Utama Perum 
Pelabuhan IV pada tahun 1988. Pada masa itu penyusunan rencana pengembangan 
Pelabuhan Makassar dipimpin oleh Bpk. Ir. Djarwo Surjanto dengan dibantu oleh 
JICA untuk menyusun studinya. 
 Pada tahun 1994 mulailah dilakukan revitalisasi Pelabuhan Makassar, dimana sasaran 
utamanya adalah menjadikan Pangkalan Hatta/ Dermaga Hatta yang sebelumnya 
digunakan untuk pelayanan multipurpose menjadi suatu dermaga petikemas yang 
dilengkapi dengan fasilitas dan peralatan modern. Pembangunan dermaga dan fasilitas 
infrastruktur pada Pangkalan Hatta tersebut menggunakan sumber pendanaan bantuan 
dari Pemerintah Jepang melalui OECF (Overseas Economic Cooperation Fund) atau 
sekarang telah menjadi JBIC (Japan Bank for International Cooperation). Pada tahun 
1998 pembangunan infrastruktur untuk Terminal Petikemas Makassar yang meliputi 
dermaga, lapangan penumpukan (container yard), workshops, container freight 
station, dan fasilitas penunjang lainnya telah selesai. 
 Pada tahun 1999 terjadi suksesi kepemimpinan pada PT. Pelabuhan Indonesia IV 
(Persero), dimana Bpk. Ir. Prayitno masuk menggantikan Bpk. Ir. Sumardi sebagai 
direktur utama. Komitmen jajaran manajemen baru tersebut tetap sama yaitu untuk 
menjadikan Pangkalan Hatta menjadi suatu terminal petikemas modern. 
 Pada tahun 2000 bersumber dari pendanaan pinjaman ADB (Asia Development 
Bank), manajemen PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) melakukan pengadaan 
peralatan bongkar muat petikemas modern yang terdiri dari 2 (dua) unit Container 
Crane, 5 (lima) unit Transtainer dan 8 (delapan) unit Head Truck beserta Chassisnya. 
 Pada tanggal 28 Juli 2001, Terminal Petikemas Makassar diresmikan 
pengoperasiannya oleh Presiden Republik Indonesia pada waktu itu yaitu Ibu 
Megawati Soekarnoputri. 
 Kegiatan pelayanan petikemas pada Terminal Petikemas Makassar terus mengalami 
peningkatan yang cukup signifikan, sehingga untuk menambah kapasitas dan 
meningkatkan kualitas pelayanan, maka pada tahun 2003 dilakukan lagi penambahan 
peralatan bongkar muat petikemas berupa 2 (dua) unit Container Crane, 3 (tiga) unit 
Transtainerdan 5 (lima) unit Head Truck beserta Chassis. Dan pada tahun 2008 
manajemen PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) melakukan penambahan peralatan 
bongkar muat petikemas kembali, yaitu 1 (satu) unit Container Crane dan 2 (dua) unit 
Transtainer. 
Sebagai acuan untuk mengarahkan bisnis kepelabuhan di wilayah timur, manajemen PT. 
Pelabuhan Indonesia (Persero) cabang Terminal Petikemas Makassar merefleksikan aspirasi 
dalam VISI dan MISI sebagai berikut : 
a. Visi PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas 
Menjadi perusahaan jasa kepelabuhan berstandar internasional yang mandiri, 
sehat, dan menjamin kesinambungan system transportasi nasional. 
b. Misi PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas 
1. Mengembangkan usaha yang dapat memberikan keuntungan optimal 
bagi pemegang saham. 
2. Mendorong percepatan pengembangan wilayah PT. Pelabuhan 
Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas Makassar. 
3. Pemberian pelayanan jasa yang berkualitas, tepat waktu dengan tarif 
yang layak. 
4. Mengembangkan kompetensi, komitmen dan meningkatkan 
kesejahteraan Sumber Daya Manusia. 
Untuk mencapai tujuan tersebut di atas, perusahaan menyelenggarakan usaha dibidang :  
1. Kolam-kolam pelabuhan dan perairan untuk lalu lintas dan tempat berlabuhnya 
kapal.  
2. Jasa-jasa yang berhubungan dengan pemanduan kapal (Pilotage) dan penundaan 
kapal.  
3. Dermaga dan fasilitas lain untuk bertambat, bongkat muat barang termasuk hewan 
dan fasilitas naik turunnya penumpang.  
4. Gudang-gudang dan tempat-tempat penimbunan barang-barang, angkutan, alat 
bongkar muat, serta peralatan pelabuhan.  
5. Tanah untuk berbagai bangunan dan lapangan gudang-gudang/bangunan yang 
berhubungan dengan kepentingan dan kelancaran angkutan. 
6. Penyediaan listrik, air minum, dan instalasi limbah pembuangan. 
7. Jasa terminal, kegiatan konsolidasi dan distribusi barang termasuk hewan. 
8. Jasa konsultasi, pendidikan, dan pelatihan yang berkaitan dengan kepelabuhan. 
9. Usaha-usaha lainnya yang dapat menunjang tercapainya tujuan perseroan.  
Demikian gambaran singkat mengenai sejarah berdirinya PT. Pelabuhan Indonesia IV 
(Persero) cabang Terminal Petikemas Makassar dimana sampai sekarang masih menjadi salah 
satu pintu gerbang perhubungan laut khususnya di Indonesia bagian timur.  
 
4.2  Produk Layanan Divisi Petikemas PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang 
Terminal Petikemas  
Ada beberapa produk layanan pada divisi ini antara lain :  
1. Operasional Kapal meliputi :  
a) Stevedoring adalah kegiatan membongkar petikemas dari dek/palka kapal ke 
dermaga/tongkang atau keatas Chassis, atau sebaliknya memuat petikemas dari 
dermaga /tongkang/atau chassis untuk dipindahkan ke atas dek atau ke dalam 
palka kapal.  
b) Shifting Tanpa Landed (Shifting Bay to Bay) adalah kegiatan memindahkan 
petikemas dari satu tempat ke tempat lain dalam petak kapal yang sama atau ke 
petak yang lain dalam kapal yang sama (tanpa landing dan reshipping operation). 
c) Shifting Dengan Landed adalah kegiatan petikemas dari petak kapal untuk 
dipindahkan ke dermaga dan kemudian dimuat/ menempatkan kembali ke kapal 
yang sama.  
d) Transhipment adalah kegiatan membongkar petikemas alih kapal dari kapal 
pengangkut pertama, menyusun dan ditumpuk di lapangan penumpukan serta 
memuat petikemas alih kapal (transhipment) ke kapal pengangkut berikutnya 
dengan ketentuan pekerja membongkar dan memuat petikemas alih kapal 
dilaksanakan di dermaga yang sama.  
e) Buka atau Tutup Palka adalah kegiatan membuka palka kapal ketika petikemas di 
dalam palka akan dibongkar, serta menutup kembali pada saat pemuatan 
petikemas.  
2. Operasional Lapangan meliputi :  
a) Haulage atau Trucking adalah kegiatan mengangkut petikemas dengan 
menggunakan trailer / chassis dari lambung kapal ke lapangan penumpukan 
petikemas.  
b) Lift On atau Lift Off adalah kegiatan mengangkat/menurunkan petikemas dari 
chassis ke chassis lain atau menurunkan dari chassis ke tempat penumpukan atau 
sebaliknya. 
c) Delivery adalah kegiatan mengeluarkan petikemas dari lapangan penumpukan 
petikemas untuk ditempatkan diatas kendaraan atau truk pengguna jasa.  
d) Receiving adalah kegiatan memasukkan petikemas ke dalam area pelabuhan 
lapangan penumpukan. 
e) Pelayanan Reefer adalah kegiatan supply aliran listrik dari panel plugging ke 
petikemas berpendingin dan kegiatan monitor suhu petikemas berpendingin 
tersebut.  
f) Penumpukan petikemas adalah lapangan penumpukan petikemas merupakan 
tempat “konsolidasi” petikemas yang akan dibongkar atau dimuat ke kapal, 
dimana container yard itu dirancang khusus dengan system penumpukan yang 
diatur berdasarkan blok, row, slot, dan tier.  
3. Operasi Container Freight Station (CFS) meliputi :  
a) Stuffing adalah kegiatan memuat barang dari dalam gudang (CFS) lapangan 
penumpukan  sampai disusun ke dalam petikemas. 
b) Stripping adalah kegiatan membongkar barang dari dalam petikemas sampai 
disusun kembali ke dalam gudang penumpukan (CFS).  
c) Penyewaan gudang CFS. 
 
Di lain sisi, sesuai dengan  kebutuhan operasional terhadap pelayanan petikemas yang 
terus meningkat maka organisasi yang memberikan pelayanan terhadap petikemas juga 
mengalami transformasi. Mulai dari berbentuk Dinas Bongkar Muat Petikemas yang berada 
di bawah kendali dari Divisi Usaha Terminal pada saat awal pelayanan petikemas, berubah 
menjadi Divisi Pelayanan Petikemas pada tahun 1999 pada PT. Pelabuhan Indonesia IV 
(Persero) Cabang Makassar, dan pada 1 Agustus 2007 Divisi Pelayanan Petikemas 
bertransformasi menjadi Cabang tersendiri yang mandiri dan terpisah dari PT. Pelabuhan 
Indonesia IV (Persero) Cabang Makassar. 
4.3 Struktur Organisasi Perusahaan 
 a) Uraian tugas Divisi 
1. General Manager  
Berkedudukan di bawah dan bertanggung jawab langsung kepada Direksi. General 
Manager mempunyai tugas memimpin Terminal Petikemas Makassar dalam hal 
menyusun rencana pengelolaan, mengendalikan kegiatan administrasi dan operasional 
sesuai arah, kebijaksanaan dan sasaran Perseroan agar tercapai produktivitas, pelayanan, 
pendapatan laba Perseroan. Dalam hal ini fungsi General Manager adalah :  
 Pengelolaan Terminal Petikemas Makassar sesuai dengan visi, misi dan tujuan 
Perseroan; 
 Pengelolaan dan pemeliharaan kekayaan Perseroan; 
 Wakil Perseroan di dalam dan di luar pengadilan, baik yang berhubungan dengan 
pelaksanaan tugas, maupun yang timbul sebagai akibat dari pelaksanaan tugas, setelah 
mendapatkan Surat Kuasa khusus dari Direksi;  
 Pengelolaan dan pengembangan SDM;  
 Pelaksanaan fungsi sistem informasi;  
 Pelaksanaan kebijaksanaan umum Perseroan yang telah ditetapkan oleh Direksi sesuai 
ketentuan dan perundang-undangan yang berlaku;  
 Pembinaan manajemen mutu dan bina lingkungan;  
 Penyiapan rencana kerja dan anggaran tahunan serta pengelolaan dan pelaporan 
keuangan perusahaan.  
 Penyiapan laporan pertanggung jawaban kegiatan dan perhitungan hasil usaha. 
2.     Manager Perencanaan dan Operasi 
Berada di bawah dan bertanggung jawab langsung kepada General Manager. Manager 
Perencanaan dan Operasi mempunyai tugas menyelenggarakan perencanaan, 
pelaksanaan, pengendalian, pengawasan dan pengembangan usaha pelayanan petikemas 
meliputi : jasa kegiatan stevedoring, haulage atau trucking, lift on, lift off, angsur, tripping 
atau stuffing, jasa dermaga penumpukan petikemas, jasa pelayanan petikemas lainnya 
serta pemeliharaan dan pengelolaan alat bongkar muat petikemas dalam rangka 
pencapaian target kelancaran mutu dan produksi pelayanan bongkar muat petikemas. 
Dalam hal ini fungsi Manager Perencanaan dan Operasi adalah :  
 Perencanaan, pelaksanaan, pengendalian dan pengawasan kegiatan pelayanan bongkar 
muat petikemas;  
 Pencapaian pendapatan pelayanan petikemas sesuai rencana kerja anggaran;  
 Pengawasan kegiatan bongkar muat petikemas;  
 Penyusunan laporan kegiatan operasional pelayanan petikemas;  
 Penyusunan program pemasaran dan pelaksanaan pemasaran usaha jasa pelayanan 
petikemas;  
 Mengembangkan usaha melalui kerja sama usaha yang berkaitan dengan jasa 
pelayanan petikemas;  
 Pelaksanaan dan pengendalian pengisian dan pengosongan petikemas;  
 Penyusunan perencanaan, pelaksanaan serta pengawasan pelaksanaan tugas operator 
bongkar muat dan angkutan petikemas;  
 Penyusunan laporan bulanan, triwulan, semester dan tahunan yang berkaitan dengan 
kegiatan operasional pelayanan petikemas;  
 Penyusunan perencanaan, pelaksanaan, pengendalian program kegiatan, anggaran 
pendapatan dan biaya yang berkaitan dengan bidang pelayanan petikemas;  
Manager Perencanaan dan Operasi dibantu oleh :  
a. Asisten Manager Operasi ;  
b. Asisten Manager Perencanaan dan Administrasi Operasi 
3. Manager Teknik 
Berada di bawah dan bertanggung jawab langsung kepada General Manager. Manager 
Teknik mempunyai tugas merencanakan, melaksanakan, mengendalikan dan mengawasi 
kegiatan pembangunan, pemeliharaan, perbengkelan, analisa dampak lingkungan hidup 
dan pencemaran limbah pelabuhan. Dalam hal ini fungsi Manager Teknik adalah :  
 Perencanaan, pelaksanaan, pengendalian dan pengawasan program pembangunan 
fasilitas dan pengadaan peralatan;  
 Pemberian pertimbangan klasifikasi penggunaan tanah dan perairan di dalam daerah 
kerja pelabuhan;  
 Pelaksanaan kebersihan fasilitas, peralatan dan bangunan pelabuhan serta pengelolaan 
lingkungan hidup dan analisa mengenai dampak lingkungan;  
 Perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan program pemeliharaan, perbaikan, fasilitas 
peralatan dan bangunan pelabuhan;  
 Perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian program pengadaan bahan operasional, 
suku cadang serta kegiatan perbengkelan teknik;  
 Pelaksanaan evaluasi dan pengkajian ulang secara periodik terhadap master plan 
pelabuhan;  
 Perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian program kegiatan, anggaran pendapatan 
dan biaya yang berkaitan dengan bidang teknik;  
 Manager Teknik dibantu oleh :  
a. Asisten Manager Peralatan dan Instalasi 
b. Asisten Manager Bangunan dan Administrasi Teknik. 
4. Manager Keuangan 
Berada di bawah dan bertanggung jawab langsung kepada General Manager. Manager 
Keuangan mempunyai tugas merencanakan, melaksanakan, mengendalikan dan 
mengawasi kegiatan administrasi keuangan, akuntansi, perbendaharaan, perpajakan, 
distribusi barang, verifikasi dan pengamanan dokumen. Dalam hal ini fungsi Manager 
Keuangan adalah :  
 Perencaaan dan penyiapan bahan dalam rangka penyusunan rencana kerja anggaran 
cabang serta pengendaliannya.  
 Perencanaan administrasi keuangan, perbendaharaan, perpajakan, akuntansi umum 
dan akuntansi biaya, pengelolaan bahan persediaan, serta melaksanakan verifikasi 
penerimaan dan pengeluaran;  
 Penyimpanan dan pengamanan dokumen;  
 Perencanaan dan pengendalian program kegiatan, anggaran dan biaya yang berkaitan 
dengan bidang administrasi keuangan dan akuntansi. 
 Manager Keuangan dibantu oleh :  
a. Asisten Manager Akuntansi 
b. Asisten Manager Perbendaharaan. 
5. Manager SDM dan Umum  
Berada di bawah dan bertanggung jawab langsung kepada General Manager. Manager 
SDM dan Umum mempunyai tugas merencanakan, melaksanakan, mengendalikan dan 
mengawasi kegiatan administrasi sumber daya manusia, administrasi perkantoran, 
kerumahtanggaan, hukum, hubungan masyarakat, dokumentasi dan kearsipan, 
manajemen mutu, pemeliharaan kesehatan, keselamatan kerja, kebersihan dan 
pengamanan kantor dan daerah kerja pelabuhan. Dalam hal ini fungsi Manager SDM dan 
Umum adalah :  
 Penyusunan perencanaan administrasi sumber daya manusia, kesejahteraan dan 
keselamatan kerja serta pemeliharaan kesehatan pegawai, pensiunan dan keluarganya;  
 Penanganan permasalahan bidang hukum, penyelenggaraan hubungan masyarakat dan 
dokumentasi;  
 Pelaksanaan urusan administrasi perkantoran, kerumahtanggaan, protokoler, 
penyusunan kebutuhan dan perlengkapan kantor, pelaksanaan pemeliharaan peralatan 
kantor, kebersihan kantor dan mengorganisir laporan cabang;  
 Penanganan K3 dan Satuan Pengamanan (Satpam) di dalam daerah lingkungan kerja 
pelabuhan dan asset Cabang di luar daerah kerja pelabuhan;  
 Pelaksanaan manajemen mutu;  
 Pengendalian program kegiatan, anggaran biaya yang berkaitan dengan bidang SDM 
dan Umum; 
Manager SDM dan Umum dibantu oleh:  
a. Asisten Manager Sumber Daya manusia 
b. Asisten Manager Hukum, Humas dan Umum  
6. Manager Sistem Informasi 
Berada di bawah dan bertanggung jawab langsung kepada General Manager. Manager 
Sistem Informasi mempunyai tugas merencanakan, melaksanakan, mengendalikan dan 
mengawasi kegiatan administrasi, pengumpulan dan pengolahan analisa da evaluasi data, 
informasi, statistik, laporan operasional dan laporan lainnya, penangganan sistem 
komputerisasi agar tercapai penyajian data yang akurat dan tepat waktu serta peralatan 
computer dalam keadaan siap operasi. Dalam hal ini fungsi Manager Informasi adalah :  
 Penyusunan perencanaan administrasi Sistem Informasi dan pengendalian program 
kegiatan manajemen yang berkaitan dengan bidang sistem informasi;  
 Penyusunan, pengolahan sistem informasi, analisa dan evaluasi, penyajian data secara 
sistematis, cepat dan akurat, baik dengan media komputer dan atau media lainnya;  
 Penyusunan laporan operasional cabang dan pengendalia sistem informasi bidang 
usaha, teknik, keuangan, personalia dan administrasi umum, baik yang dilaksanakan 
dengan menggunakan komputer maupun secara manual;  
 Penyelenggaraan pemeliharaan peralatan pengolahan data yang meliputi perangkat 
lunak dan perangkat keras serta bertanggung jawab atas kelancaran pelaksanaan 
sistem komputerisasi, baik dari segi perangkat keras maupun perangkat lunak. 
BAB V 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
5.1 Profil Responden 
Untuk memudahkan dalam penelitian ini, maka penulis menyebarkan kuesioner 
kepada sejumlah responden, dimana dalam deskripsi responden maka tujuan penelitian ini 
adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa pada PT. 
Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas.  
Responden dalam penelitian ini adalah 93 pengguna jasa. Kuesioner telah diisi oleh 
93 pengguna jasa, kemudian dikompilasi dan diolah menjadi data penelitian, berdasarkan 
data yang diperoleh maka diketahui bahwa jumlah pada semua indikator lengkap dan sesuai 
dengan jumlah responden.  
5.1.1 Responden Menurut Umur 
Responden menurut umur dapat dikelompokkan menjadi 5 kelompok yaitu: 15-20 
tahun, 21-25 tahun, 26-30 tahun, 31-35 tahun, di atas 35 tahun.  
TABEL 1 
No. Kelompok Umur Frekuensi Persentase (%) 
1. 15-20 tahun 5 5 
2. 21-25 tahun 23 23 
3. 26-30 tahun 21 21 
4. 31-35 tahun 19 19 
5. Di atas 35 tahun 24 24 
Total responden 93 93 
     Sumber : Data primer olah 
 Berdasarkan tabel 1 terlihat bahwa dari 93 responden, 5 responden (5%) adalah 
responden yang berumur antara 15-20 tahun, 23 responden (23%) yang memiliki umur antara 
21-25 tahun, 26-30 tahun mempunyai responden sebesar 21 responden (21%), 31-35 tahun 
mempunyai responden sebesar 19 responden (19%), dan di atas 31-35 tahun sebesar 23 
responden (23%). Mayoritas terbesar dalam penelitian ini adalah responden yang berumur 
26-30 tahun dan responden yang berumur di atas 35 tahun. 
5.1.2 Responden Menurut Jenis Kelamin 
Responden menurut jenis kelamin dapat dikelompokkan yaitu laki-laki dan 
perempuan. Oleh karena itu dalam responden menurut jenis kelamin dapat disajikan pada 
tabel II berikut ini : 
TABEL 2 
No Jenis Kelamin Frekuensi Presentase 
1. Laki-laki 74 74 
2. Perempuan  19 19 
 Total responden 93 93 
Sumber : Data primer diolah 
 Tabel II yaitu presentase frekuensi responden menurut jenis kelamin, apabila dilihat 
dari tingkat usia responden terlihat bahwa dari 93 responden sebagian besar 74 responden 
merupakan responden yang memiliki jenis kelamin laki-laki, sedangkan responden yang 
memiliki jenis kelamin perempuan yaitu sebesar 19 responden. Berarti mayoritas pengguna 
jasa petikemas adalah laki-laki. 
5.1.3 Responden Menurut Pendidikan 
Responden menurut pendidikan dalam penelitian ini dapat diklasifikasikan atas 3 
jenjang pendidikan yaitu SMA, Diploma, Sarjana. Oleh karena itu akan disajikan hasil 
olahan data frekuensi responden menurut pendidikan yang dapat disajikan pada tabel III 
yaitu sebagai berikut : 
TABEL 3 
No. Jenis Pendidikan Terakhir Frekuensi Persentase 
1. SMA 43 43 
2. Diploma 21 21 
3. Sarjana 19 19 
4 Pascasarjana 0 0 
.5. Dan lain-lainnya 8 8 
Total responden 93 93 
 Sumber : Data primer diolah 
 Tabel III yakni persentase frekuensi menurut pendidikan terkahir, jika dilihat dari 
jenjang pendidikan responden terlihat bahwa dari 93 responden disimpulkan bahwa pengguna 
jasa yang memiliki pendidikan SMA sebesar 43 responden, pengguna jasa yang memiliki 
pendidikan diploma sebanyak 21 responden dan sarjana sebesar 13 responden, dan yang tidak 
menyebutkan pendidikannya sebesar 8 responden. Jadi mayoritas pengguna jasa yaitu yang 
memiliki pendidikan SMA. 
5.1.4 Responden Menurut Pendapatan 
Responden menurut pendapatan dapat dibagi menjadi 4 pendapatan yang berbeda-
beda yaitu <1.000.000, 1.000.000-3.000.000, 3.000.000-5.000.000, >5.000.000. Oleh karena 
itu akan disajikan hasil olahan data frekuensi responden menurut pendapatan yang dapat 
disajikan pada tabel IV yaitu sebagai berikut : 
TABEL 4 
No. Tingkat Pendapatan Frekuensi Persentase 
1. Kurang dari 1.000.000 19 19 
2. 1.000.000-3.000.000 43 43 
3. 3.000.000-5.000.000 22 22 
4. Lebih dari 5.000.000 9 9 
Total responden 93 93 
Sumber : Data primer diolah 
 Tabel IV yakni persentase frekuensi responden menurut pendapatan, dilihat dari 
tingkat pendapatan responden maka mayoritas responden yang terbesar dalam penelitian ini 
yaitu responden yang memiliki pendapatan antara 1.000.000-3.000.000. 
 
 
5.2 Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan dan Perhitungan Skor Variabel (X) 
 Gambaran tentang variabel bebas (independen) yaitu kualitas pelayanan yang diukur 
oleh 5 variabel yaitu Reliability (X1), Responsiveness (X2), Assurance (X3), Emphaty (X4), 
Tangible (X5). 
 Sebelum disajikan pembahasan mengenai frekuensi dan deskripsi variabel kualitas 
pelayanan, maka terlebih dahulu akan disajikan tabel tanggapan responden atas setiap 
pertanyaan dalam kuesioner yang dapat dilihat pada tabel berikut ini. 








Sumber: data diolah, 2011 
 Pembahasan tabel 5 mengenai variabel Reliability dijabarkan sebagai berikut: 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu pelayanan yang ramah serta selalu siap menolong, 
sebanyak 2 responden menjawab sangat setuju, sebanyak 31 menjawab setuju, 
sebanyak 49 menjawab cukup setuju, dan 11 responden menjawab tidak setuju.  
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS Skor 
1. Pelayanan yang ramah serta selalu 
siap menolong 
2 31 49 11 - 303 
2. Jam kerja yang tepat waktu 3 28 53 11 - 308 
3. Perlakuan terhadap pengguna jasa 
tidak diskriminatif atau dibeda-
bedakan 
1 32 48 12 - 301 
4. Pelayanan yang cepat dan tepat 1 34 51 7 - 308 
Total keseluruhan skor 1220 
b. Selanjutnya pada pertanyaan kedua yaitu jam kerja yang tepat waktu sebanyak 3 
responden menjawab sangat setuju, 28 responden menjawab setuju, sebanyak 53 
responden menjawab cukup setuju, dan yang menjawab tidak setuju sebanyak 11 
responden. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu perlakuan terhadap pengguna jasa tidak diskriminatif 
atau dibeda-bedakan sebanyak 1 orang menjawab sangat setuju, 32 orang menjawab 
setuju, sebanyak 48 menjawab cukup setuju, dan 11 orang menjawab tidak setuju. 
d. Pada pertanyaan keempat yaitu pelayanan yang cepat dan tepat sebanyak 1 orang 
menjawab sangat setuju, 34 orang menjawab setuju, sebanyak 51 menjawab cukup 
setuju, dan sebanyak 7 orang menjawab tidak setuju. 








Berdasarkan tabel 6 mengenai variabel Responsiveness, mengenai pertanyaan yang diberikan 
akan dijelaskan sebagai berikut: 
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS Skor 
1. Kemampuan perusahaan untuk 
selalu tanggap terhadap masalah 
yang timbul 
- 29 54 10 - 298 
2. Kemampuan perusahaan untuk 
selalu tanggap terhadap keluhan dari 
pengguna jasa 
2 30 50 11 - 302 
3. Cepat merespon pengguna jasa yang 
dating 
2 31 51 9 - 305 
4. Karyawan memberi informasi yang 
jelas dan mudah dimengerti oleh 
pengguna jasa 
4 25 59 5 - 307 
Total keseluruhan skor 1212 
a. Pada pertanyaan pertama mengenai kemampuan perusahaan untuk selalu tanggap 
terhadap masalah yang timbul sebanyak 29 responden menjawab setuju, 54 responden 
menjawab cukup setuju, dan sebanyak 10 responden menjawan tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu kemampuan perusahaan untuk selalu tanggap terhadap 
keluhan pengguna jasa sebanyak 2 responden menjawab sangat setuju, 30 responden 
menjawab setuju, sebanyak 50 menjawab cukup setuju, dan 11 responden menjawab 
tidak setuju. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu cepat merespon pengguna jasa yang datang sebanyak 2 
responden menjawab sangat setuju, 31 responden menjawab setuju, sebanyak 51 
responden menjawab cukup setuju, dan 9 responden menjawab tidak setuju. 
d. Pada pertanyaan keempat mengenai karyawan memberi informasi yang jelas dan 
mudah dimengerti oleh pengguna jasa sebanyak 4 responden menjawab sangat setuju, 
25 responden menjawab setuju, sebanyak 59 menjawab cukup setuju, dan sebanyak 5 
responden menjawab tidak setuju.  







NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS Skor 
1. Karyawan mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pengguna jasa 
1 28 40 15 - 267 
2. Karyawan mampu menjawab setiap 
pertanyaan pengguna jasa 
2 31 40 11 - 276 
3. Pengetahuan dan kecakapan 
karyawan - 28 57 8 - 299 
4. Melakukan komunikasi yang efektif 
dengan pengguna jasa 
1 25 60 6 - 297 
 1139 
Sumber: data diolah, 2011 
Berdasarkan tabel 7 mengenai variabel Assurance, pertanyaan yang diberikan akan 
dijelaskan sebagai berikut: 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu  karyawan mampu menanamkan kepercayaan kepada 
pengguna jasa sebanyak 1 responden menjawab sangat setuju, 28 responden 
menjawab setuju, sebanyak 40 responden menjawan cukup setuju., dan sebanyak 15 
responden menjawab tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu karyawan mampu menanamkan kepercayaan kepada 
pengguna jasa sebanyak 2 responden menjawab sangat setuju, 31 responden 
menjawab setuju, sebanyak 40 menjawab cukup setuju, dan 11 responden menjawab 
tidak setuju. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu pengetahuan dan kecakapan karyawan sebanyak 28 
responden menjawab setuju, 57 responden menjawab cukup setuju, dan 8 responden 
menjawab tidak setuju. 
d.  Pada pertanyaan keempat mengenai melakukan komunikasi yang efektif pengguna 
jasa sebanyak 1 responden menjawab sangat setuju, 25 responden menjawab setuju, 
sebanyak 60 menjawab cukup setuju, dan sebanyak 6 responden menjawab tidak 
setuju. 
5.2.4 Pertanyaan Mengenai Variabel Emphaty (X4)  
TABEL 8 
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS Skor 
1. Karyawan dapat memahami 
kebutuhan spesifik pengguna jasa 




Sumber: data diolah, 2011 
Berdasarkan tabel 8 mengenai variabel Emphaty, pertanyaan yang diberikan akan 
dijelaskan sebagai berikut: 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu  karyawan dapat mamahami kebutuhan pengguna jasa 
sebanyak 5 responden menjawab sangat setuju, 40 responden menjawab setuju, 
sebanyak 42 responden menjawan cukup setuju., dan sebanyak 6 responden 
menjawab tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu karyawan memberikan perhatian secara individu kepada 
pengguna jasa sebanyak 4 responden menjawab sangat setuju, 30 responden 
menjawab setuju, sebanyak 40 menjawab cukup setuju, dan 9 responden menjawab 
tidak setuju. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu karyawan mudah dihubungi pengguna jasa dan 
mengutamakan kepentingan pengguna jasa sebanyak 30 responden menjawab setuju, 
52 responden menjawab cukup setuju, dan 11 responden menjawab tidak setuju. 
d.  Pada pertanyaan keempat yaitu bertanggung jawab atas keamanan dan kenyamanan 
pengguna jasa sebanyak 3 responden menjawab sangat setuju, 23 responden 
menjawab setuju, sebanyak 60 menjawab cukup setuju, dan sebanyak 7 responden 
menjawab tidak setuju. 
2. Karyawan memberikan perhatian 
secara individu kepada pengguna 
jasa 
4 30 40 9 - 278 
3. Karyawan mudah dihubungi 
pengguna jasa dan mengutamakan 
kepentingan pengguna jasa 
- 30 52 11 - 298 
4. Bertanggung jawab atas keamanan 
dan kenyamanan pengguna jasa 
3 23 60 7 - 301 
Total keseluruhan skor 1190 







Sumber: data diolah, 2011 
Berdasarkan tabel 9 mengenai variabel Tangible, mengenai pertanyaan yang diberikan 
akan dijelaskan sebagai berikut: 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu penampilan karyawan yang rapi dan professional 
sebanyak 4 responden menjawab sangat setuju, 25 responden menjawab setuju, 
sebanyak 51 responden menjawan cukup setuju., dan sebanyak 12 responden 
menjawab tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu peralatan, perlengkapan, dan sarana yang modern 
sebanyak 1 responden menjawab sangat setuju, 28 responden menjawab setuju, 50 
responden menjawab cukup setuju, dan 14 responden menjawab tidak setuju. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu karyawan mudah dihubungi pengguna jasa dan 
mengutamakan kepentingan pengguna jasa sebanyak 3 responden menjawab sangat 
setuju, 27 responden menjawab setuju, 51 responden menjawab cukup setuju, dan 12 
responden menjawab tidak setuju. 
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS Skor 
1. Penampilan karyawan yang rapi dan 
professional 
4 25 51 12 - 297 
2. Peralatan, perlengkapan, dan sarana 
yang modern 
1 28 50 14 - 295 
3. Kebersihan dan kerapihan 
lingkungan pelabuhan  
3 27 51 12 - 300 
4. Penataan fasilitas dan peralatan 
pelabuhan yang baik 
3 24 59 7 - 302 
Total keseluruhan skor 1194 
d.  Pada pertanyaan keempat yaitu penataan fasilitas dan peralatan pelabuhan yangh baik 
sebanyak 3 responden menjawab sangat setuju, 24 responden menjawab setuju, 
sebanyak 59 menjawab cukup setuju, dan sebanyak 7 responden menjawab tidak 
setuju. 












Sumber: data diolah, 2011 
Berdasarkan tabel 10 mengenai kepuasan pelanggan, pertanyaan yang diberikan akan 
dijelaskan sebagai berikut: 
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS Skor 
1. Menurut kami selama ini PT. 
Pelabuhan Indonesia IV cab. 
Terminal Petikemas memberikan 
pelayanan jasa yang memuaskan 
sesuai dengan yang diharapkan 
9 63 19 2 - 358 
2. Menurut kami keramahan 
karyawan PT. Pelabuhan 
Indonesia IV cab. Terminal 
Petikemas dapat memberikan 
kepuasan bagi pengguna jasa 
5 46 30 12 - 323 
3. Kecepatan dan kecekatan 
karyawan dalam melayani 
pengguna jasa memberikan 
kepuasan bagi pengguna jasa 
4 26 39 23 1 288 
4. Secara keseluruhan kami menilai 
bahwa PT. Pelabuhan Indonesia 
IV cab. Terminal Petikemas 
memiliki citra yang positif dan 
baik.  
7 65 21 - - 358 
Total keseluruhan skor 1327 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu menurut kami selama ini PT. Pelabuhan Indonesia IV 
cab. Terminal Petikemas memberikan pelayanan jasa yang memuaskan sesuai dengan 
yang diharapkan, dengan itu sebanyak 9 responden menjawab sangat setuju, 63 
responden menjawab setuju, sebanyak 19 responden menjawan cukup setuju., dan 
sebanyak 12 responden menjawab tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu menurut kami keramahan karyawan PT. Pelabuhan 
Indonesia IV cab. Terminal Petikemas dapat memberikan kepuasan bagi pengguna 
jasa, dengan itu sebanyak 5 responden menjawab sangat setuju, 46 responden 
menjawab setuju, 30 responden menjawab cukup setuju, dan 12 responden menjawab 
tidak setuju. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu kecepatan dan kecekatan karyawan dalam melayani 
pengguna jasa memberikan kepuasan bagi pengguna jasa, maka dari itu  sebanyak 4 
responden menjawab sangat setuju, sebanyak 26 responden menjawab setuju, 39 
responden menjawab cukup setuju, 23 responden menjawab tidak setuju, dan 1 
responden menjawab sangat tidak setuju. 
d.  Pada pertanyaan keempat yaitu secara keseluruhan kami menilai bahwa PT. 
Pelabuhan Indonesia IV cab. Terminal Petikemas memiliki citra yang positif dan 
baik., dengan itu sebanyak 7 responden menjawab sangat setuju, 65 responden 
menjawab setuju, dan sebanyak 21 menjawab cukup setuju. 
5.3 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
 Analisis regresi linear berganda bertujuan untuk menguji pengaruh antara kualitas 
pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible) terhadap kepuasan 
pelanggan. Maka akan dilakukan uji hipotesis dengan menggunakan metode regresi berganda 
dan dihitung dengan menggunakan SPSS Ver 13.0. 
Coefficientsa 
 Unstandardized Standardized    
 Coefficients Coefficients    
Model B Std. Error Beta T Sig. 
1         (Constant)  2,621 ,351    7,474  ,000  
            Reliability  ,105 ,051   ,108  2,062  ,042 
            
Responsiveness  ,182  ,074  ,200  2,442  ,017 
            Assurance  ,145  ,047  ,164  3,082  ,003 
            Emphaty  ,110  ,053  ,124  2,082  ,040 
            Tangible  ,373  ,068  ,430  5,458  ,000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
Sumber: Data diolah dengan program SPSS 
 
 Dari hasil olahan data regresi melalui program komputerisasi (SPSS versi 13) nampak 
bahwa antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan, maka diperoleh persamaan 
regresi yaitu sebagai berikut: 
Y = 2,621 + 0,105 X1 + 0,182 X2 + 0,145 X3 +0,110 X4 + 0,373 X5 
Adapun hasil interpretasi atas persamaan regresi linear berganda dapat diuraikan sebagai 
berikut: 
 α (Konstan) = 2,621 merupakan nilai konstan. 
 Koefisien regresi Reliability = 0,105 X1, apabila nilai X1 dinaikkan sebesar 1%, maka 
tingkat kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,105. 
 Koefisisen regresi Responsiveness = 0,182 X2, apabila nilai X2 dinaikkan sebesar 1%, 
maka tingkat kepuasan (Y) akan meningkat sebesar 0,182. 
 Koefisien regresi Assurance = 0,145 X3, apabila nilai X3 dinaikkan sebesar 1%, maka 
tingkat kepuasan (Y) akan meningkat sebesar 0,145. 
 Koefisien regresi Emphaty = 0,110 X4, apabila nilai X4 dinaikkan sebesar 1%, maka 
tingkat kepuasan (Y) akan meningkat sebesar 0,110. 
 Koefisien regresi Tangible = 0,373 X5, apabila nilai X5 dinaikkan sebesar 1%, maka 
tingkat kepuasan (Y) akan meningkat sebesar 0,373. 
Berdasarkan hasil koefisien regresi terhadap semua variabel kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pengguna jasa pada PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang 
Terminal Petikemas di Makassar menunjukkan nilai positif. Hal ini berarti bahwa semakin 
baik kualitas pelayanan, maka akan semakin tinggi kepuasan pengguna jasa pada PT. 
Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas di Makassar. 
5.4 Uji F (Serempak) 
Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh secara bersama-sama variabel bebas 
secara signifikan terhadap variabel terikat. Ada 2 cara untuk mengetahui pengaruh 
keseluruhan variabel independen dengan vaiabel dependen yaitu sebagai berikut: 
a. Uji berdasarkan tingkat signifikansi 
b. Perbandingan Fhitung dan Ftabel, dengan probabilita sebesar 5% (0,05). Kalau tingkat 





Model Sum of         
  Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1       Regression 329,608 5 65,922 265,831 ,000a 
         Residual 21,575 87 ,248   
         Total 351,183 92    
 
 Dalam uji berdasarkan tingkat signifikansi diperoleh F hitung yaitu sebesar 265,831 
dengan nilai sig = 0,000. Karena nilai sig = 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan secara bersama-bersama atau secara simultan mempunyai pengaruh yang kuat 
(signifikan) terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. 
 Dalam perbandingan Fhitung dan Ftabel, apabila Fhitung > Ftabel dapat dikatakan 
berpengaruh terhadap variabel dependen. Di bawah ini akan dijelaskan untuk mendapatkan 
df1 dan df2 sebagai berikut: 
a. df 1 = total variabel penelitian – 1 
        = 6-1 = 5 
b. df 2 = total sampel - total variabel - 1 
      =  93 – 6 – 1 = 87 
Jadi, Ftabel = 2,32 
Hipotesis  
Ho : Secara simultan variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. 
H1 : Secara simultan variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen. 
Ho diterima jika Fhitung < Ftabel 
H1 diterima jika Fhitung > Ftabel 
 Jadi hasil dari uji Fhitung dan Ftabel yaitu 265,831 > 2,32 berarti H1 diterima karena 
Fhirung lebih besar dibandingkan Ftabel, jadi dapat dikatakan secara simultan variabel 
independen mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. 
5.5 Uji t (Parsial) 
 Uji t mempunyai tujuan untuk menguji pengaruh dari tiap-tiap variabel kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa, dengan menggunakan 2 cara untuk mengetahui 
signifikansinya yakni sebagai berikut: 
a. Berdasarkan tingkat signifikansinya yang dapat dilihat di tabel SPSS versi 13.0, dengan 
menggunakan nilai signifikan α = 0,05. Jadi dapat dikatakan signifikan jika nilai signifikan 
variabel < 0,05. 
b. Menguji perbandingan thitung dan ttabel. 
o Probability α = 0,05, karena variabel ada 2 yakni X dan Y, maka 0,05 : 2 = 
0,025 
o df = n - k – 1 
dimana: 
n= total sampel, k= total variabel 
        Jadi,  93 – 5 - 1 = 87, maka ttabel = 1,988 
Hipotesis 
Ho : Secara parsial variabel independen tidak berpengaruh terhadap tingkat kepuasan. 
Ha : Secara parsial variabel independen berpengaruh terhadap tingkat kepuasan.  
Coefficientsa 
  Unstandardized Standardized     
  Coefficients Coefficients     
Model B Std. Error Beta T Sig. 
1         (Constant)  2,621 ,351    7,474  ,000  
            Reliability  ,105 ,051   ,108  2,062  ,042 
            
Responsiveness  ,182  ,074  ,200  2,442  ,017 
            Assurance  ,145  ,047  ,164  3,082  ,003 
            Emphaty  ,110  ,053  ,124  2,082  ,040 
            Tangible  ,373  ,068  ,430  5,458  ,000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
Sumber: Data diolah dengan program SPSS 
 
Hal ini dapat dilakukan pengujian parsial yaitu: 
a. Pengaruh reliability terhadap kepuasan penguasan pelanggan: 
 Berdasarkan tingkat signifikansinya yaitu pengaruh reliability dengan kepuasan 
pelanggan diperoleh nilai sig = 0,042. Karena nilai sig = 0,042 < 0,05 berarti ada 
pengaruh yang signifikan antara reliability dengan kepauasan pelanggan. Dengan 
kata lain variabel reliability memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 Menguji pengaruh signifikan antara thitung dan ttabel yaitu 
Ho1 : Secara parsial variabel reliability tidak berpengaruh terhdap tingkat 
kepuasan. 
Ha1 : Secara parsial variabel reliability berpengaruh terhadap tingkat kepuasan. 
Diketahui thitung  diperoleh nilai 2,062 diperoleh dari hasil SPSS dan ttabel diperoleh nilai 1,988. 
Dapat disimpulkan bahwa thitung > ttabel karena 2,062 > 1,988, menunjukkan bahwa secara 
parsial variabel reliability berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Maka secara 
parsial Ha1 diterima. 
b. Pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pelanggan: 
 Berdasarkan tingkat signifikansinya yaitu pengaruh responsiveness dengan 
kepuasan pelanggan diperoleh nilai sig = 0,017. Karena nilai sig = 0,017 < 0,05 
berarti ada pengaruh yang signifikan antara responsiveness dengan kepuasan 
pelanggan. Dengan kata lain variabel responsiveness memiliki pengaruh yang kuat 
terhadap kepuasan pelanggan. 
 Menguji pengaruh signifikan antara thitung dan ttabel yaitu 
Ho2 : Secara parsial variabel responsiveness tidak berpengaruh terhdap tingkat 
kepuasan. 
Ha2 : Secara parsial variabel responsiveness berpengaruh terhadap tingkat 
kepuasan. 
 Diketahui thitung diperoleh nilai 2,442 diperoleh dari hasil SPSS dan ttabel 1,662 
diperoleh nilai 1,662. Dapat disimpulkan bahwa thitung > ttabel karena 2,988 > 1,988, 
menunjukkan bahwa secara parsial variabel responsiveness berpengaruh terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan. Maka secara parsial Ha2 diterima. 
c. Pengaruh variabel assurance terhadap kepuasan pelanggan: 
 Berdasarkan tingkat signifikansinya yaitu pengaruh assurance dengan kepuasan 
pelanggan diperoleh nilai sig = 0,003. Karena nilai sig = 0,003 < 0,05 berarti ada 
pengaruh yang signifikan antara assurance dengan kepuasan pelanggan. Dengan 
kata lain variabel assurance memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 Menguji pengaruh signifikan antara thitung dan ttabel yaitu 
Ho3 : Secara parsial variabel assurance tidak berpengaruh terhdap tingkat 
kepuasan. 
Ha3 : Secara parsial variabel assurance berpengaruh terhadap tingkat kepuasan. 
Diketahui thitung diperoleh nilai 3,082 dari hasil SPSS dan ttabel diperoleh nilai 1,988. Dapat 
disimpulkan bahwa thitung > ttabel karena 3.082 > 1,988, menunjukkan bahwa secara parsial 
variabel assurance berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Maka secara parsial 
Ha3 diterima. 
d. Pengaruh variabel Emphaty terhadap kepuasan pelanggan: 
 Berdasarkan tingkat signifikansinya yaitu pengaruh emphaty dengan kepuasan 
pelanggan diperoleh nilai sig = 0,040. Karena nilai sig = 0,040 < 0,05 berarti ada 
pengaruh yang signifikan antara emphaty dengan kepuasan pelanggan. Dengan 
kata lain variabel emphaty memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 Menguji pengaruh signifikan antara thitung dan ttabel yaitu 
Ho4 : Secara parsial variabel emphaty tidak berpengaruh terhdap tingkat 
kepuasan. 
Ha4 : Secara parsial variabel emphaty berpengaruh terhadap tingkat kepuasan. 
Diketahui thitung diperoleh nilai 2,082 dari hasil SPSS dan ttabel diperoleh nilai 1,988. Dapat 
disimpulkan bahwa thitung > ttabel karena 2,082 > 1,988, menunjukkan bahwa secara parsial 
variabel emphaty berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Maka secara parsial Ha4 
diterima. 
e. Pengaruh variabel Tangible terhadap kepuasan pelanggan: 
 Berdasarkan tingkat signifikansinya yaitu pengaruh tangible dengan kepuasan 
pelanggan diperoleh nilai sig = 0,000. Karena nilai sig = 0,000 < 0,05 berarti ada 
pengaruh yang signifikan antara tangible dengan kepuasan pelanggan. Dengan 
kata lain variabel tangible memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 Menguji pengaruh signifikan antara thitung dan ttabel yaitu 
Ho5 : Secara parsial variabel tangible tidak berpengaruh terhdap tingkat kepuasan. 
Ha5 : Secara parsial variabel tangible berpengaruh terhadap tingkat kepuasan. 
Diketahui thitung diperoleh nilai 5,458 dari hasil SPSS dan ttabel diperoleh nilai 1,988. Dapat 
disimpulkan bahwa thitung > ttabel karena 5,458 > 1,988, menunjukkan bahwa secara parsial 







KESIMPULAN DAN SARAN-SARAN 
6.1 Kesimpulan  
 Adapun kesimpulan dari hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh dimensi 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan 
yaitu sebagai berikut: 
1. Pengaruh antara kelima dimensi pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty, tangible) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa. Dimana 
semakin baik pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka akan secara langsung 
dapat meningkatkan kepuasan pengguna jasa. Hal ini dapat dilihat dari nilai sig < 
0.05. 
2. Sehubungan dengan hipotesis yang telah dikemukakan bahwa kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal 
Petikemas berpengaruh terhadap kepuasan pengguna jasa. Dalam kaitannya dengan 
hasil uji parsial maka diperoleh hasil sig dari setiap dimensi masing-masing dibawah 
dari 0,05, berarti ada pengaruh yang signifikan antara dimensi pelayanan dengan 
kepuasan pengguna jasa, sehingga hipotesis terbukti. 
3. Sehubungan dengan hipotesis yang telah dikemukakan bahwa kualitas pelayanan 
yang paling dominan pada PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal 
Petikemas  di Makassar adalah jaminan (assurance). Dalam kaitannya dengan hasil 
uji parsial, assurance berada di urutan kedua di tingkat signifikansinya, yang paling 
berpengaruh yaitu variabel bukti fisik (tangible) yang memperoleh nilai sig 0,000 
lebih rendah dari kualitas pelayanan yang lainnya. Akan tetapi, pada dasarnya kelima 
variabel tersebut mempunyai pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pengguna jasa. 
4. Saat ini secara umum, pengguna jasa PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang 
Terminal Petikemas cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan PT. 
Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas. 
6.2 Saran-saran 
Berikut ini akan dikemukakan beberapa saran yang kiranya dapat bermanfaat bagi 
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang terbaik bagi para pengguna jasa dan demi 
mencapai tujuan perusahaan. Adapun saran-sarannya sebagai berikut: 
1. Hendaknya perusahaan agar dapat meningkatkan pelayanan yang lebih baik lagi, hal 
ini dimaksudkan guna dapat menunjang kepuasan pengguna. 
2. Pihak PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas diharapkan 
dapat meningkatkan kualitas pelayanan jasa dan SDM perusahaannya seiring 
berkembangnya zaman dengan cara memberikan pelatihan-pelatihan peningkatan 
kemampuan individu secara berkala kepada para karyawan, sehingga pelayanan jasa 
akan terjalin lebih maksimal yang berdampak pada keuntungan perusahaan. 
3. Sebagai satu-satunya penyedia jasa kepelabuhan, maka PT. Pelabuhan Indonesia IV 
(Persero) cabang Terminal Petikemas diharuskan untuk mengembangkan sistem, 
fasilitas, dan peralatan pelabuhan dengan mengikuti teknologi yang terkini, agar 
menjadi perusahaan kepelabuhan yang besar dan kuat. 




Rangkuti, Fredy, 2004, Riset Pemasaran. Cetakan Kelima, PT. Gramedia Pustaka Utama, 
Jakarta. 
Kotler, Philip 2007, Alih Bahasa: Benyamin Molan; Penyunting: Bambang Sarwiji, SE; 
Manajemen Pemasaran, edisi 12 Jilid 1; PT. INDEKS, Jakarta. 
Kotler, Philip 2008, Alih Bahasa: Benyamin Molan; Penyunting: Bambang Sarwiji, SE; 
Manajemen  Pemasaran, edisi 12 Jilid 2; PT. INDEKS, Jakarta. 
Lopiyoadi, 2001, Service Quality dalam Pemasaran, Edisi kedua jilid Empat, PT. Gramedia 
Pustaka Utama, Jakarta. 
Tjiptono, Fandy dan Chandra, Gregorius, 2005, Service, Quality and Satisfaction, Penerbit 
Andi. Yogyakarta. 
Sugiono, 2006, Statistika Untuk Penelitian. Cetakan Kesembilan. Alfabeta, Bandung. 
Rangkuti, Fredy, 2001. Riset Pemasaran, Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama. 
Umar, Husein, 2005, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, PT. Raja Grafindo 
Persada, Jakarta. 
Tjiptono, Fandy, 2006, Manajemen Pelayanan Jasa, Penerbit Andi, Yogyakarta. 
Kotler dan Armstrong, 1997, Dasar-Dasar Pemasaran: Principles of Marketing 7e Jilid 1. 
Alih bahasa oleh Alexander Sindoro, Prenhalindo. Jakarta.  
Mariotti, John, 2003, Marketing. Prestasi Pustaka Publisher. Jakarta. 
Madura, Jeff, 2001, Pengantar Bisnis. Buku 1. Salemba Empat. Jakarta. 
Inuhan, Yunus, 2010, Makassar Container Terminal, PT. Pelindo IV (Persero) Terminal 



















DAFTAR REFERENSI ONLINE 
Sugiyono, 2002 (www.library.upnvj.ac.id) di akses tanggal 4 Oktober 2011 pada pukul 16.38 
WITA 





























 Peredaran kuesioner iini dimaksudkan untuk memperoleh data guna penyusunan 
skripsi dalam rangka penyelesaian studi pada jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi 
Universitas Hasanuddin. Bapak/Ibu akan diajak untuk turut berpartisipasi dalam penelitian 
mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa pada PT. 
Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang Terminal Petikemas di Makassar. Oleh karena itu 
saya sangat mengharapkan kesediaan bapak/ibu mengisi kuesioner tersebut. 
 Informasi yang saya peroleh dari responden Bapak/Ibu berikan, akan sangat 
membantu saya dalam penyusunan skripsi 
 Dengan demikian permohonan saya, atas kesediaan dan partisipasi Bapak/Ibu untuk 
meluangkan waktu mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih. 
 
 
          Peneliti 
 
 
          Tamara Aulia  








 Data Responden 
Berilah tanda (X) pada jawaban yang anda anggap paling benar 
1. Jenis Kelamin 
 a) Laki-Laki 
 b) Perempuan 
2. Usia 
 a) 15 – 20  tahun 
 b) 21 - 25 tahun 
 c) 26 – 30 tahun 
 d) 31 – 35 tahun 
 e) Di atas 35 tahun 
3. Pendidikan 
 a) SMA/Sederajat 
 b) Diploma 
 c) Sarjana 
 d) S2 (Pasca Sarjana) 
 e) Lainnya, Sebutkan….. 
4. Pendapatan anda perbulan 
 a) < 1.000.000 
 b) 1.000.000 – 3.000.000 
 c) 3.000.000 – 5.000.000 
 d) > 5.000.000 
 
 
Petunjuk Pengisian Kuesioner 
Berilah tanda ( √ ) pada salah satu kolom yang tersedia sesuai dengan pendapat anda. 
 Keterangan: 
SS = Sangat Setuju 
S = Setuju 
CS = Cukup Setuju 
TS = Tidak Setuju 
STS = Sangat Tidak Setuju 
 
DAFTAR PERTANYAAN  
A. REALIBILITY 
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Pelayanan yang ramah serta selalu siap 
menolong 
     
2. Jam kerja yang tepat waktu      
3. Perlakuan terhadap pengguna jasa tidak 
diskriminatif atau dibeda-bedakan 
     
4. Pelayanan yang cepat dan tepat      
 
B. RESPONSIVENESS 
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Kemampuan perusahaan untuk selalu 
tanggap terhadap masalah yang timbul 
     
2. Kemampuan perusahaan untuk selalu 
tanggap terhadap keluhan dari pengguna 
jasa 
     
3. Cepat merespon pengguna jasa yang 
dating 
     
4. Karyawan memberi informasi yang jelas 
dan mudah dimengerti oleh pengguna jasa 
     
 
C. ASSURANCE  
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Karyawan mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pelanggan 
     
2. Karyawan mampu menjawab setiap 
pertanyaan pelanggan 
     
3. Pengetahuan dan kecakapan karyawan      
4. Melakukan komunikasi yang efektif 
dengan pengguna jasa 
     
 
D. EMPHATY 
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Karyawan dapat memahami kebutuhan 
spesifik pengguna jasa 
     
2. Karyawan memberikan perhatian secara 
individu kepada pengguna jasa 
     
3. Karyawan mudah dihubungi pengguna 
jasa dan mengutamakan kepentingan 
pengguna jasa 
     
4. Bertanggung jawab terhadap keamanan 
dan kenyamanan pengguna jasa 




NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Penampilan karyawan yang rapi dan 
professional  
     
2. Peralatan, perlengkapan dan sarana yang 
modern 
     
3. Kebersihan dan kerapihan lingkungan 
pelabuhan 
     
4. Penataan fasilitas dan peralatan pelabuhan 
yang baik 
     
 
F. KEPUASAN PELANGGAN 
NO. PERTANYAAN SS S CS TS STS 
1. Menurut kami selama ini PT. Pelabuhan 
Indonesia IV cab. Terminal Petikemas 
memberikan pelayanan jasa yang 
memuaskan sesuai dengan yang 
diharapkan 
     
2. Menurut kami keramahan karyawan PT. 
Pelabuhan Indonesia IV cab. Terminal 
Petikemas dapat memberikan kepuasan 
bagi pengguna jasa 
     
3. Kecepatan dan kecekatan karyawan dalam 
melayani pengguna jasa memberikan 
kepuasan bagi pengguna jasa 
     
4. Secara keseluruhan kami menilai bahwa 
PT. Pelabuhan Indonesia IV cab. Terminal 
Petikemas memiliki citra yang positif dan 
baik.  
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
